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Osszefoglalds: Manapsag kiemelt figyelem fordul a mesterséges intelligencia
alkalmazasi lehetéségeire €s teriileteire. Kiillonbozo iparagakban, eltérd rendszerekkel
igyekeznek a fejlesztok minél hatékonyabb megoldast talalni a fogyasztok igényeire.
Dolgozatom soran éppen ezért egymastol igencsak eltér6 teriiletek esetén vizsgalom
meg a mesterséges intelligencia fellelheté alkalmazasi lehetdségeit az
tgyfélkiszolgalas esetén.
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Abstract: Today, there is a large interest around the use cases and applications of
artificial intelligence. Developers are using a variety of methods to find an efficient
solution that satisfies the consumers’ needs. For this reason, in my thesis I am
observing the application of artificial intelligence in customer service in a variety of
fields.
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1. Bevezetés

Korunk vezetdi folyamatos kihivasokkal 4llnak szemben a teljesitmények ¢€s a
termelékenység maximalizaldsa tekintetében. Az elmult évek fogyasztoi
szokasainak elmozduldsa is gondolkodasra Osztondzte a dontéshozokat.
Napjainkban nem feltétleniil elégiti ki a vasarlok igényeit az elfogadhato ar, a
jo minGség, a szolgiltatds gyorsasiga vagy a testreszabhatosag. Uj
tapasztaldsokra szeretnének szert tenni azaltal, hogy az értékteremtd
tevékenységek kozéppontjdban allhatnak [4]. Ehhez azonban a vallalatok
részérdl érdemes egy olyan platformot biztositani, amely segitségével a
fogyasztok megoszthatjak észrevételeiket €s feltehetik a felmeriild kérdéseiket
a céget képviselok szamara.

A korabbi személyes jelenlétii vasarlast jelentds részben felvaltottak az online
csatorndk, igy a fejlett technoldgidknak és a kiilonbozd digitalis eszkdzoknek
koszonhetden a vésarlok az otthonaikb6l ma mar érintésmentesen is
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megvasarolhatjdk a kivant terméket vagy szolgaltatast. Ez azonban azt
eredményezte, hogy az tigyfelekkel torténd kapcsolattartds platformjai is
szertedgazobbak lettek. Ezek a technologidk és a gyorsan valtozo vevoi
igények megnovelték a szervezetek koncentraltsagat az agilis mikodésre, a
rugalmassagra, a kornyezet valtozasaihoz torténd alkalmazkodoképességre
[4]. Manapsag az eddigieknél is fontosabba valt a fogyasztoknak torténd
megfeleld idon beliili segitségnyljtas, ugyanis 6k jellemzden azonnali iddben
varjak a megoldast a felmeriil6 problémaikra. Emellett az iigyfelek
elégedettségének jelentds része nem mindossze magara a termékre, illetve
szolgaltatdsra vonatkozik, hanem az igyfélszolgalat hatékonysagara is
egyarant. Ennek megfeleld biztositdsa pedig versenyelOnyt is jelenthet a
szervezetek szamara. A vasarlok esetében azonban eltérd, hogy milyen
mértékben preferdljak az ligyintézok altali beavatkozast. Ez fligghet példaul
attol, hogy milyen személyes ismeretekkel rendelkeznek a megvésarolni
kivant termékkel vagy szolgaltatassal kapcsolatban, vagy akar pszichologiai
sajatossagai is lehetnek (példaul extrovertaltsag/ introvertaltsag) [4].

A jol ismert személyes jelenlétet igényld tligyfélszolgalatok mellett egyre
inkabb elterjedtek a digitalis eszkd6zokon keresztiili lehetdségek, mint példaul
a telefonon torténd felkeresés lehetdségének biztositasa, az e-mail-ben torténd
kiszolgalas, vagy akar a chat-en keresztiili azonnali interakcioba 1épés
lehetdsége. A mesterséges intelligencia (MI) rohamos fejlédésének
koszonhetden azonban az tigyfelek nem csupan emberi munkavallalokkal
Iéphetnek kapcsolatba egy-egy probléma felmeriilésének alkalméval, hanem
egyre gyakrabban ,,robotok” altali kiszolgalasban lehet résziik.

Az elmondottak alapjan igy gondolom, hogy a mesterséges intelligencia
alkalmazasat kiemelten fontos az tigyfélkiszolgalas szemsz6gébdl mélyebben
megvizsgalnunk, hiszen ez a technologia szamos iparag ligyfélkiszolgalasa
esetén nyujthat segitséget. A tovabbiakban igyekszem az egymastol igencsak
eltérd szektorokban hasznalt megoldasokat dsszevetni, ravilagitva a hasonlo és
az eltéro teriiletekre egyarant.

2. A mesterséges intelligencia alapveto tulajdonsagai és
modszerei

A szakirodalmakban szamos a mesterséges intelligencia altalanos
meghatarozasara irdnyul6 definicidval taldlkozhatunk, az altalam feldolgozott
szakirodalmakbdl az egyik szerint ,,a mesterséges intelligencia szoftvert és
hardvert tartalmazo, Ontanuldsra, vagyis a sajat teljesitményének tovabbi
javitasara képes megoldas, amely a folyamatosan beérkezd adatok ¢&s
kiilonboz6 forrasokbol szarmazd informaciok gépi feldolgozéasaval olyan
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feladatokat végez el (automatizal, felgyorsit, tdmogat), amelyekre korabban
csak a (természetes intelligenciaval rendelkezd) ember volt képes” [13, 56. o.].
A mesterséges intelligencia emlitésekor jellemzden két teriiletére
asszocialunk: a szakértéi rendszerekre (Expert Systems), illetve a gépi
tanulasra (Machine Learning) [2].

2.1. A szakértoi rendszerek

A szakért6i rendszerek rendszerint szakemberek tudasabol, dokumentumokbol
épitkeznek. Ezek a rendszerek eldre definidlt szabalyok és tudads alapjan
hoznak dontéseket, miikkddésiik pedig a ha-akkor tipust szabalyokra épiilnek.
Fontos, hogy a kivélasztott teriilet jol meghatarozott legyen, kelléen koriil
hatérolt és rendelkezésre alljanak a megfeleld mindségii informaciok. Sziikség
esetén a betaplalt informaciok bovithetok [2].
Elonyel lehetnek tobbek kozott:
altaluk a szakért6i tudas konnyebben terjeszthetd, atruhazhato

— folyamatos hozzaférhetség

— bizonytalan helyzetekben is adhat javaslatokat

— nincsenek emocionalis tényezok

— részleges adatokkal is képes dolgozni
Egyes szakirodalmak azonban azt allitjdk, hogy a szakértdi rendszerek nem
valodi mesterségesintelligencia-rendszerek, mivel nem képesek oOnalloan
tanulni az adatokbdl. Szerintiik a virtudlis asszisztensek egyszerti dontési fakat
alkalmaznak az optimalis dontés meghozataldhoz, amelyek irdnyitjak az
tigyfelekkel folytatott beszélgetéseket. Ennek soran az dsszetettebb problémat
néhany egyszeriibb problémara bontanak fel, majd bizonyos szabalyrendszer
alapjan kiértékelik [2].

2.2. A gépi tanulas

A gépi tanulds a mesterséges intelligencia egyik legelterjedtebb részhalmaza,
illetve megvalositasanak eszkoze. A szakértdi rendszerekkel ellentétben képes
magatol tanulni, illetve 6nalldan szabalyokat megalkotni [2]. Azonban a gépi
tanulas €és a mesterséges intelligencia nem tekinthetd egymas szinonimainak,
ugyanis az MI egy szélesebb fogalom, a gépi tanulds pedig mindossze annak
egy részterilete. A gépi tanulas a ,,szamitégépes algoritmusokat, azaz
kiilonb6z6 utasitasok sorozatat hasznalja fel adatelemzés ¢és dontéshozatal
céljabol. Algoritmusokat az ember 6nmaga is képes programozni, azonban a
gépi tanulés 1ényege, hogy a gép ezt onmagatol, emberi beavatkozas nélkiil is
képes megtenni. Erre a célra olyan tanulé algoritmusok alkalmazhatok,
amelyek egy példahalmaz (tanulohalmaz) alapjan képesek Osszefiiggések,
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szabalyossdgok megtanulasara, majd felismerésére, tehat valdjaban
onmagukat fejlesztik” [7, 2. o.].

Szémos vallalat alkalmazza mar régota a mesterséges intelligencia valamely
formajat az ligyfélkiszolgalas teriiletén, azonban gyakran ezek egyszerlibb
szakértdi rendszerek. Azonban szamos esetben taldlkozhatunk a fejlettebb MI-
megoldéasokkal is, amely méar a gépi tanulas szabalyain alapulnak. Ezekben az
esetekben mar a komplexebb problémamegoldds, az iigyfelek kéréseinek
megértése is megvaldsul, azonban a teljes automatizalasig még hosszu az ut

[2].

3. A munkavallalokon keresztiili iigyfélkiszolgalastol eltéré MI
altal biztositott lehetéségek megitélése

Manapsag kiemelt figyelem fordul a mesterséges intelligencia alkalmazési
lehetdségeire és teriileteire. Kiilonbozé ipardgakban, eltéré rendszerekkel
igyekeznek a fejlesztok minél hatékonyabban megoldast taldlni a fogyasztok
problémaira. Azonban jogosan meriilhet fel a kérdés az érintettekben, hogy
vajon a mesterségesintelligencia-rendszerek jobb teljesitményt tudnak-e
elérni, illetve képes lesz-e iddvel kivaltani az emberek munkajat. A vezetok
munkajat nem konnyiti meg a témakorrel kapcsolatban kialakult szkepticizmus
¢s félelem, amely arra iranyul, hogy a robotok felemelkedésének
kovetkeztében megnovekedhet a munkanélkiiliség ardnya [3]. Egyes
tanulmanyok alatdmasztjak azt az allitast, hogy a mesterséges intelligencia sok
esetben feliilmulhatja az ember altal végzett tevékenységeket [11]. Kezdetben
azonban jellemzden csak az ismétlddd, rutin jellegli munkafolyamatokat
voltak képesek elvégezni, azonban a technologia rohamos fejlédésének
koszonhetéen ma mar egyre precizebb feladatokat is képesek ellatni [5],
azonban az emberi szakértelem a dontéshozatalban tovabbra is
potolhatatlannak tiinik [11]. A bizalom kérdéskore azonban egyre fontosabba
valik mind az alkalmazottak, mind a fogyasztok irdnyabol [2]. Lu és
szerzOtarsai [5] szerint a mesterséges intelligencia jellemzdéen az alacsony
érzelmi jelenlétet igényld feladatok ellatasara alkalmasak. A magas igénytiek
esetén pedig a human munkaerdnek kell helytallnia. Az iigyfélszolgalati
pozicidban dolgozok munkdja ebbdl a szempontbdl egy kritikus teriilet lehet.
Tanulméanyokkal igazoltdk ugyan, hogy a mesterséges intelligencianak
koszonhetéen novekedett az ligyfélelégedettség, illetve a vallalatok
értékesitési bevétele [3], azonban fontos az ligyfelek elfogadasat is gorcso ala
venni. A fogyasztok bizalma ugyanis megrendiilhet abban az esetben, ha nem
tartjak megbizhatonak a mesterségesintelligencia-rendszert példaul a nagy
mennyiségli személyes adatok kezelése miatt [14].

Az eldrejelzések arra is ramutatnak, hogy a robotok jelentdsen
befolyéasolhatjdk a szolgaltatd szektort. A szolgéltatas-automatizalas soran
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ugyanis, ha a ciklikus, egysiku feladatokat atdelegaljuk a robotoknak, akkor ez
altal az emberi munkaerd Gsszpontosithat a strukturalatlan, ingergazdagabb
feladatokra [3]. Az automatizalas pedig szdmos eldnyt kinalhat a szervezetek
szdmara, ugyanis ezaltal a vallalatok csokkenthetik a koltségeiket, ndvelhetik
a termelékenységet, kozvetetten pedig a bevételiiket és a versenyeldnyiiket,
ugyanis jelentds ligyfélmegtartd hatassal is rendelkezhet [5, 11].

A tanulmany ezutobbi tényezdre fokuszal, vagyis az iligyfélszolgalati
szegmensre Osszpontosit. A tanulmény célja, hogy egy atfogod képet adjon az
olvasonak a mesterséges intelligencia jelenlegi alkalmazésdnak szerteagazo
lehetdségeirdl a kiilonbozd orszdgokban ¢€s iparagakban az tligyfélkiszolgalas
teriletén. Wirtz és szerzOtarsai [17] frontvonalbeli teriiletre fokuszalo
meghatarozasa szerint ezek olyan rendszeralapu autoném technologiak,
amelyek interakcioba lépnek, kommunikédlnak és szolgaltatast nyljtanak a
szervezet ligyfelei részére.

4. A mesterséges intelligencia alkalmazasa az iigyfélkiszolgalas
teriiletén a kiilonb6z6 iparagakban

A mesterséges intelligencia alkalmazasa az tigyfélkiszolgalas teriiletén sokréti
elényoket biztosithat a kiilonb6zd iparagakban miikodo vallalatok szamara. Az
MI éltal vezérelt rendszerek, mint példaul a chatbotok, az IVR rendszerek és a
virtualis asszisztensek lehetdvé teszik az azonnali és hatékony kommunikéciot
a vallalat tlgyfeleivel. Emellett segitséget nyujthat a nagy mennyiségi
adatfeldolgozéas altal a személyre szabott ajanlatok kialakitasaban is.
A tovabbiakban bemutatasra keriilnek az egészségiigy, a bank szektor és a
telekommunikécios iparag tigyfélkiszolgalasa esetén fellelhetd alkalmazési
lehetdségek.

4.1. Mesterséges intelligencia az egészségiigyben

Az egészségligyi szektorban tevékenykeddk naprol-napra szembesiilhetnek
kiilonb6z6 kihivasokkal. A hatalmas méretli egészségiigyi adatbazis megfeleld
tizemeltetése kulcsfontossagu a sikeres betegellatas érdekében. Nem megfeleld
miikddés esetén veszElyt jelenthet a teljes egyészségiigyi ellatasi folyamatra,
beleértve a diagnosztikai, gyogyitasi, logisztikai, betegbiztonsagi teriileteket.
A kiilonb6z6 mesterségesintelligencia-rendszerek tobbek kozott az
egészseégligy teriiletén is fellelhetdk, amelyek jelentésen novelhetik az
adatfeldolgozas ¢és az adatelemzés hatékonysagat. Azonban fontos
megemliteni, hogy az egészségiigyi adatok érzékeny személyes adatoknak,
vagyis ugynevezett kiilonleges adatoknak szamitanak, ezért a torvény
kiemelten kezeli dket [15]. Ez ugyanis egy igen bensdséges teriilet, hiszen az
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emberek egészségligyi helyzetével kapcsolatos informaciok kezelésérdl van
sz0, igy akar etikai kérdések is felvetddhetnek [6].

A Dbetegek szamara biztositott személyre szabott iigyfélkiszolgalas
kulcsfontossagu szerepet jatszhat a betegellatds mindségének javitasaban €s a
betegélmény optimalizalasaban. A chatbotok és virtudlis asszisztensek mar a
paciens els6 benyomasara hatassal vannak. A mesterségesintelligencia-
rendszerek ugyanis segitséget nyujthatnak az adminisztrativ feladatok
ellatasaban, mint példaul az idépontok lefoglalasdban, az emlékeztetok
kikiildésében és a dokumentacioban. Ezaltal az egészségligyi dolgozok tobb
1dot fordithatnak a betegekkel vald kozvetlen interakciora. Segitséget
nyujthatnak emellett a rendelési és a varakozéasi idok optimalizalasaban,
figyelembevéve a betegforgalmat. Ennek koszonhetden csokkenthetok a
varakozasi id6k, amely novelheti az iigyfelek elégedettségét. Altaluk tehat
lehetéség nyilik a hatékony és gyors kommunikéciora, hiszen ezeknek a
rendszereknek koszonhetéen a paciens azonnali valaszt kaphat a
gyogyszerekkel és orvosi informaciokkal kapcsolatos kérdéseire. Azonban az
MI akar a betegségek diagnosztizalasara, egyes szlirévizsgélatok elvégzésére,
nyomon kdvetésre is alkalmazhato [15]. Konkrét elemzéseket is képes végezni
a betegek egészségligyi adatai ¢és koreldzményei alapjan, ugyanis
kozremiikddik a paciens aktdinak karbantartasdban és frissitésében is. Ezaltal
a paciensek szamadra lehetdség nyilik az egészségiikre vonatkozd pontosabb és
relevansabb informaciok megszerzésére [12].

Az MlI-rendszerek azonban igen kényes adatokat kezelnek az egészségligyi
szféraban, igy nem meglepd, hogy aggalyok meriilnek fel a paciensek részérol
az adatbiztonsagi ¢és adatvédelmi kérdéseket illetden. Eléfordulhat, hogy a
paciens kényelmetleniil érzi magat amiatt, hogy egy géppel kell megosztania
az informacidkat egy olyan kérdéskorben, amelyben a sajat egészségi allapota
all a fokuszban [12].

4.2. Mesterséges intelligencia-rendszerek a bank szektorban

A mesterséges intelligencia tobbek kozott a bank szektor ligyfélkiszolgalasat
is forradalmasitotta és fejlesztése még manapsdg is folyamatos. Szadmos
teriileten haszndljadk annak érdekében, hogy javitsdk az tigyfélélményt,
hatékonyabba tegyék a folyamatokat, ezaltal csokkentve a human
alkalmazottak munkaterhelését, illetve noveljék a biztonsagot. Ilyen
alkalmazasi lehetségek tobbek kozott példaul a biztonsag, a kockazatkezelés,
a csalasellendrzés, az értékesités, a pénziigyi segitségnyujtas €s a hitelkezelés
tertiletén fordulhatnak el6 [16].

A jellemzden természetes nyelvfeldolgozasi (NLP) technologiaval mikodo
chatbotok és virtudlis asszisztensek lehetové teszik az ligyfelek szamara, hogy
valos idén beliil interakcioba lépjenek a vallalattal [1]. Az Ml-vezérelt
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chatbotok ugyanis jellemzden éjjel-nappal fogadjék az tigyfelek megkereséseit
[10], értelmezik a kérdéseiket és megfeleld valaszt adnak rajuk [1].

Az egyenlegkozlésen és az altalanos segitségnytjtason til pénziigyi tanacsokat
is adhatnak az érintetteknek. Az MI az tigyfelek pénziigyi tranzakcioi, koltési
szokasai alapjan személyre szabott ajanlatokat is készithet, ezzel novelve az
tigyfelek elégedettségét és a hliségét a bankjuk irant. P¢éldaul abban az esetben,
ha a rendszer azt érzékeli, hogy az tligyfél gyakran kiilfoldon hasznalja a
bankkartyajat, akkor a bank javasolhat egy rugalmas szamlacsomagot
alacsonyabb kiilfoldi tranzakcios dijjal. Emellett a hitelkérelmek gyorsabb és
pontosabb értékelésében, valamint a kockéazatok kezelésében is segitséget
nyujthat. Elemzik ugyanis az tigyfelek hiteltorténetét, jovedelmét és értékelik
az 1igénylok hitelképességét [10, 16]. A piaci adatok elemzése altal
elérejelzéseket adhat akar a részvényarakrol és egyéb piaci informaciokrol is
[1].

A bank szektorban kiemelt figyelem fordul az iigyfelek adatainak ¢és
pénziigyeinek biztonsdgara. A nagymennyiségli személyes adatok kezelése
miatt a bankoknak nagy fokuszt kell fektetniiik az adatvédelemre és az
adatbiztonsagra. Taldlkozhatunk ugyanis olyan esetekkel, ahol az elkovetdk
adathalészattal jogosulatlanul férnek hozza az ligyfelek személyes adataihoz,
vagy akar leallithatjak az iizletmenetet is. Eppen ezért javasolt tobbek kozott
az erds jelszo hasznalata, a kétlépcsds azonositds, a tlizfal és a virusvédelem.
Varhatéan azonban tovabb fognak erésdodni a biztonsagi szabalyozasok
(példaul az Eurdpai Unidban jelenlevd adatvédelmi alaprendelet (GDPR)).
Azonban a mesterséges intelligencia is sokrétlien hozzéjarulhat az iigyfelek
adatainak biztonsdganak noveléséhez [1, 16]:

— Az arc- ¢és hangfelismerd rendszereknek koszonhetéen nd az
tigyfélazonositas biztonsaga, illetve csokken az illetéktelen hozzaférés
kockazata.

— A biztonsagot emellett az is ndveli, hogy az MI-rendszerek képesek
analizalni a tranzakcidkat és érzékelik azokat a szokatlan vagy gyanus
tevékenységeket, amelyeket a hagyomanyos biztonsagi rendszerek
konnyen figyelmen kiviil hagyndnak. Ez szintén segit a csaldsok
azonositasaban, ¢s azonnali intézkedéseket tesz lehetdvé, ugyanis
riasztast kiildhet a megfelelé személyeknek, illetve akar automatikusan
megvaltoztathatja a jelszavakat ¢s leallithatja a tranzakcidkat.

— Felhivhatja a figyelmet a rendszerek sebezhetdségeire.

— Eszleli az adathalisz tamadasokat, a gyanis e-maileket és
weboldalakat.

Azonban kutatasok is alatdmasztjak, hogy a kibertamadasok szama
folyamatosan novekszik, ezért fontos, hogy a mesterségesintelligencia-
rendszerek, illetve az alkalmazottak naprakészek legyenek, hogy megfeleld
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stratégiat alkalmazva ki tudjdk védeni ezeket a tdmaddsokat. Ehhez akéar
szervezetek kozotti egylittmiikodésre is sziikség lehet [1].

4.3. Mesterséges intelligencia alkalmazasa a telekommunikacios
iparagban

A tavkozlési iparag hosszi multra tekint vissza, és jelentOsége az elmult
évtizedekben is folyamatosan ndvekedett. Manapsag mar nem igazan okoz
gondot az egymadssal torténé kommunikalas akar két tavol esd foldrészrol sem,
mig ez par évvel ezel6tt minddssze hatalmas koltségek aran valdsulhatott meg.
A telekommunikacids infrastruktara kiépitettségének Osszehasonlitasaval
pedig akar egyes orszagok fejlettsége is meghatarozhaté és rangsorolhato.
Jellemzden multinacionalis vallalatok versengenek tigyfeleikért a tavkozlés
terliletén, azonban esetenként taldlkozhatunk kisebb teriiletre fokuszalo,
kisebb piaci részesedéssel rendelkezd vallalatokkal is az egyes orszadgok
telepiilésein.

Szamos tavkozlési szolgdltatd haszndlja mar évek oOta a mesterséges
intelligencia valamely formajat az tgyfélkiszolgalas teriiletén, azonban
gyakran ezek egyszeriibb szakértdi rendszerek, ahol a virtudlis asszisztensek
az optimalis dontés meghozataldhoz egyszerti dontési fakat alkalmaznak.
Hasonloan az eldzéekben emlitett iparagakhoz, a mesterséges intelligencia a
telekommunikacios szektor tigyfélkiszolgalasaban is szamos elonyt jelenthet.
Az ipardgban alkalmazott MI megoldasok kozvetetten hozzajarulhatnak a
vallalatok  versenyképességéhez, az iigyfélszolgalatok folyamatainak
optimalizalasahoz, illetve az ligyfélélmény javitasahoz is [9].

Az MI technologidk a tudastarban valé automatikus bongészésnek
koszonhetden azonnali valaszt adhatnak az lgyfelek tavkozlési
szolgaltatasukkal kapcsolatos kérdéseire €s problémaira. Ezaltal jelentosen
csokkentve az tigyfélszolgalati varakozasi id6t, igy gyorsabb és hatékonyabb
lehet a problémamegoldas. Az arc- ¢és hangfelismerd rendszereknek
koszonhetden pedig az ligyfélazonositasban is kozremiikodhet, csokkentve a
visszaélések szamat [8].

A mesterséges intelligencidnak koOszonhetéen a vallalatok jobban
megismerhetik az ligyfelek preferenciait és szokasait, igy a nagy mennyiségii
adatok feldolgozasat kovetden akar személyre szabott ajanlatokat tehetnek.
Mindemellett az {gyfelek visszajelzéseinek elemzésével a vallalatok
konnyedén azonosithatjak a javitando teriileteket is. A visszacsatolasok
megismerése révén a vallalatok folyamatosan fejleszthetik a szolgaltatasaikat
¢s termékeiket, amely jelentds hatdssal lehet az ligyfélélmény javitasara is. Ez
pedig segiti a piaci igények jobb megértését és a gyors reakciojat, tovabb

c sy
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Az MI technologidk szamos modon hozzajarulhatnak a szdmlazasi folyamatok
hatékonysdgahoz ¢és pontossagahoz is. Képesek ugyanis automatikusan
beolvasni, értelmezni és feldolgozni a szamlakbol szarmazé adatokat, mint
példaul a kibocsaté neve, az 0sszeg, vagy a fizetési hataridok. Ezaltal az
tigyfélszolgalati munkatdrsaknak nem kell manudlisan begépelniik vagy
megkeresniiik az informéciokat, igy idot €s er6forrasokat takarithatnak meg.
Emellett segithet az automatikus értesitések kikiildésében is. Példaul
szamlatartozas miatti szolgaltatas sziineteltetés esetén a szamla rendezését
kovetden az Al visszaigazolast kiildhet a tranzakciorol, ¢és akar
kezdeményezheti is az automatikus visszakapcsolast, ezzel csokkentve az
tigyfelek hivasainak szdmat. Téves befizetésnél pedig akar kdzremiikddhet a
visszatéritések és jovairasok kezelésében is [8].

Az MI azonban nem csak az iigyfélkapcsolati folyamatokban jatszik
kulcsszerepet, hanem a halozati teljesitmény figyelésében ¢és a proaktiv
hibaelhdritasaban is. A rendszerek altal generalt adatok elemzése révén
monitorozhatja a halézati teljesitményt, és még azt megeldzden jelezheti az
¢észlelt anomalidkat, miel6tt az ligyfelek is érintetté valnanak a szolgéltatas
kiesésben ¢és felkeresnék az ligyfélszolgalatokat. Ezaltal csokkenhet a ledllasok
¢s a szolgaltatdszavarok ideje. A monitorozason ¢€s a jelzésen kiviil azonban
akar kozvetleniil is megprobalhatjak helyreallitani a felmeriild problémakat,
példaul a szerver automatikus ujrainditdsa altal [2, 9].

5. Zaro gondolatok

Osszességében tehat elmondhato, hogy napjainkban rohamosan fejlédnek a
mesterséges intelligencia technoldgiak, alkalmazasi lehetOségei pedig
lendiiletes ndvekedés elott allnak. Azonban azt is lathattuk, hogy az érintettek
jelentds kihivasokkal is talalkozhatnak igénybevételiik soran.

A tanulmanyban részletezére keriiltek a mesterséges intelligencia alkalmazasi
lehetdségei harom egymastol igencsak eltérd iparag ligyfélkiszolgalasanak
teriiletén. Természetesen sok mas agazatban vizsgalodhatnank, azonban a
valasztasom legfobb oka az, hogy egymastol igencsak tavolalldo szektorokat
szerettem volna megvizsgalni, amelyek k6zott latszolag nincs sok kdzos vonas,
legfeljebb az, hogy mindegyikiik esetén az MI alkalmazéisa rendkiviili
eldnyodket biztosithat. Mélyebb betekintést kovetden azonban nyilvanvalova
valt, hogy fellelhetiink szdmos hasonlé MI felhaszndlasi modot, példaul a
személyre szabott kiszolgalas, az adminisztraci6 vagy a biztonsag kérdéskorét
illetéen, amelyek mind kulcsfontossdg szerepet tdltenek be az emlitett
iparagakban, mégis mas-mas aspektusbol értelmezhetdk. Igyekeztem tehat
bemutatni az iparagi kiilonb6zdség ellenére a fellelhetd hasonlosagokat, és az
iparagra jellemz0 egyedi lehetdségeket is.
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Goresd ala vettem ezenkiviil, hogy ezek a technoldgidk miként jarulnak hozza
a hatékonyabb kommunikaciohoz, a problémamegolddshoz ¢és az
tigyfélmegorzéshez. Szamos példa tdmasztja ala azt, hogy az MI alkalmazéasa
jelentdsen javithatja az lgyfélkiszolgalas mindségét és hatékonysagat. Az
intelligens rendszerek képesek gyors és pontos valaszt adni. Ugyanakkor
fontos szemiigyre venni a kihivasokat is, mint példaul az etikai aggalyokat és
a bizalmi kérdéseket. Az MI alkalmazasa sordan ugyanis folyamatosan tigyelni
kell az adatvédelemre és az ligyfélbizalom fenntartasara is.
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